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I. PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Sebagai negara berjumlah penduduk tertinggi keempat di dunia, dengan 
237.556.363 jiwa penduduk, Indonesia memiliki beragam suku, agama, ras, etnis, 
bahkan kelompok-kelompok masyarakat. Dengan banyaknya ragam penduduk, 
pluralisme sudah menjadi bagian dari Bangsa Indonesia. Etnis Tionghoa adalah 
salah satu dari sekian banyak etnis yang menetap di Indonesia. Data statistik tahun 
2010 menyatakan lebih kurang 7.670.000 jiwa Etnis Tionghoa bermukim di 
Indonesia (BPS, 2010), yang berarti setiap 100 orang warga Indonesia, 3 orang di 
antaranya adalah keturunan Etnis Tionghoa. 
Catatan historis menyatakan bahwa masuknya Etnis Tionghoa ke dalam 
Indonesia diawali pada abad ke-16 dan pertumbuhannya berangsur-angsur 
meningkat hingga abad ke-19. Mereka rata-rata adalah imigran dari dua suku di 
Cina, yaitu Fukkien dan Kwangtung (meskipun ada juga beberapa suku miskin lain 
yang kemudian ikut berimigrasi ke Indonesia). Dua suku ini terkenal dengan 
keahlian mereka dalam berdagang (Sochmawardiah, 2013). Sejarah inilah yang 
membuat Etnis Tionghoa hari ini terkenal sebagai etnis yang menguasai sektor 
industri dan perdagangan di Indonesia.  
Saat ini, banyak kota di Indonesia memiliki perkampungan Etnis Tionghoa 
(Pecinan) yang umumnya terkenal sebagai pusat perdagangan daerah tersebut. Hal 
ini tidak terlepas dari campur tangan pemerintahan Kolonial Belanda yang pada 
saat ini memisahkan pemukiman antara penduduk pribumi dan Etnis Tionghoa. 
Tidak terkecuali dengan Kabupaten Bondowoso yang juga memiliki perkampungan 
Etnis Tionghoa. Pecinan di Kabupaten Bondowoso juga menjadi jantung 
perdagangan masyarakat lokal Bondowoso saat ini. Sebagai kawasan yang selalu 
aktif dalam kegiatan perdagangan, interaksi perdagangan antara seluruh masyarakat 
terjadi di Pecinan. Interaksi antara masyarakat pribumi sebagai pelanggan dan Etnis 
Tionghoa sebagai pedagang salah satunya. 
Timbulnya interaksi seringkali menimbulkan persepsi. Tidak terkecuali 
interaksi antara masyarakat pribumi sebagai pelanggan dan Etnis Tionghoa sebagai 
pedagang. Sebagai etnis pendatang yang dikenal menguasai sektor industri dan 
perdagangan di Indonesia, banyak persepsi yang diberikan oleh masyarakat pribumi 
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terhadap Etnis Tionghoa. Persepsi tersebut tidak terlepas dari persepsi positif dan 
negatif yang pembentukannya terjadi karena kondisi lingkungan sekitar. Menjadi 
menarik untuk diketahui persepsi apa yang timbul dari hasil interaksi antara 
pelanggan pribumi dan pedagang Tionghoa. Persepsi dianggap penting ketika 
berhubungan dengan loyalitas pelanggan. Salah satu studi yang dilakukan oleh 
Pamungkas (2014) menunjukkan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, citra perusahaan (dalam hal ini Toko 
Anyar) juga merupakan stimulus yang tepat untuk menghasilkan persepsi 
masyarakat pribumi terhadap perusahaan. Lewat penelitiannya, Sayekti, et al. (2012) 
mengungkapkan hasil yang lebih spesifik. Secara jelas didapatkan hasil bahwa persepsi 
memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan. Secara praktis, persepsi 
memiliki pengaruh atas keputusan perilaku konsumen untuk membeli atau tidak 
membeli yang pada akhirnya di tingkatan yang lebih tinggi, persepsi memiliki 
pengaruh nyata terhadap keputusan loyalitas pelanggan.   
Sebuah perusahaan pastinya membutuhkan konsumen. Konsumen yang puas, 
akan memutuskan apakah dia akan melakukan pembelian ulang dari pengalaman 
pembelian sebelumnya. Ketika akhirnya konsumen memutuskan untuk melakukan 
pembelian ulang secara berkala dalam satu periode tertentu, maka dapat dinilai 
konsumen sudah menjadi pelanggan yang loyal. Loyalitas pelanggan penting untuk 
dibentuk. Dalam Eid (2013) disebutkan adanya hubungan antara loyalitas 
pelanggan dengan penambahan laba perusahaan. Eid juga menambahkan bahwa 
ada beberapa faktor yang mempengaruhi pembentukan loyalitas, yaitu kepuasan 
pelanggan, kualitas pelayanan yang dipersepsikan, nilai yang dipersepsikan, 
kepercayaan, dan citra perusahaan. Secara singkat, dominasi dari hal-hal yang 
mempengaruhi pembentukan loyalitas pelanggan dapat disimpulkan adalah 
persepsi. Pembangunan citra positif Toko Anyar perlu untuk dilakukan. Hal ini 
dapat dimulai dengan membangun citra pemilik sebagai front liner dari perusahaan 
yang secara langsung berinteraksi dengan pelanggan. Pada akhirnya citra 
perusahaan akan berbanding lurus dengan persepsi pelanggan terhadap perusahaan. 
Karena citra perusahaan juga memiliki pengaruh positif dengan loyalitas, maka 
dapat disimpulkan bahwa persepsi pelanggan juga memiliki pengaruh positif 
(berbanding lurus) dengan loyalitas. 
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Berdasarkan latar belakang di atas, dibutuhkan penelitian yang dapat 
menjabarkan hubungan persepsi dengan loyalitas. Adakah hubungan antara dua 
macam persepsi (positif dan negatif) dengan kepuasan dan keputusan pembelian 
ulang dari pelanggan sebagai indikator dari loyalitas. Penjabaran analisis hubungan 
antara persepsi dan loyalitas dapat digunakan oleh pedagang, dalam penelitian ini 
dikhususkan kepada Etnis Tionghoa untuk membentuk persepsi masyarakat dan 
mendorong pelanggan pribumi untuk loyal terhadap usaha perdagangan produk 
pertanian yang ditekuni oleh pedagang beretnis Tionghoa. Oleh karena itu, 
penelitian tentang “Analisis Hubungan Persepsi Pelanggan Pribumi dan 
Loyalitas kepada Pedagang Produk Pertanian Beretnis Tionghoa (Studi Kasus 
Toko Anyar di Kabupaten Bondowoso, Jawa Timur)” relevan untuk dilakukan. 
  
1.2 Perumusan Masalah 
Sebagai kaum minoritas, Etnis Tionghoa sudah sangat lama bermukim di 
Indonesia. Sebagian besar di anataranya akhirnya memilih untuk benar-benar 
meninggalkan neara asalnya dan menetap di Indonesia. Sejarah mencatat Etnis 
Tionghoa di Indonesia pada awalnya berniat untuk melakukan transaksi jual-beli, 
namun akhirnya proses asimilasi budaya dan adaptasi membuat Etnis Tionghoa “betah” 
dan akhirnya memilih Indonesia sebagai tempat tinggal baru mereka. 
Sebagai kaum yang dikenal handal dalam perdagangan, Etnis Tionghoa ternyata 
memiliki pengaruh besar untuk pertumbuhan dan perkembangan ekonomi negara. 
Peran mereka yang lebih condong berkonsentrasi ke arah  perdagangan Seperti yang 
sudah dijabarkan di bagian sebelumnya, bahwa imigran dari dua suku di Cina, yaitu 
Fukkien dan Kwangtung adalah orang-orang yang terkenal handal dalam berdagang 
(Sochmawardiah, 2013). 
Sebagai orang-orang yang dikenal menguasai sektor perdagangan Indonesia, 
Etnis Tionghoa dituntut untuk dapat menjadikan usahanya terus berjalan. Tidak 
terkecuali kegiatan perdagangan produk pertanian. Sama seperti kebanyakan usaha 
yang lainnya, membentuk pelanggan loyal dan menjaga pelanggan tetap loyal 
terhadap suatu toko bukanlah perkara yang gampang. Banyak pendapat mengenai 
faktor yang mempengaruhi pembentukan loyalitas pelanggan. Salah satunya adalah 
yang diungkapkan oleh Tjiptono (2003) dalam Sayekti, et al. (2012) menyatakan 
bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah persepsi. Lebih 
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lanjut dari penelitian Sayekti, et al. (2012), ditemukan fakta bahwa persepsi pelanggan 
memiliki hubungan yang positif. Apabila persepsi pelanggan semakin positif, maka 
loyallitas semakin tinggi. Sebaliknya, apabila persepsi pelanggan semakin negatif, 
maka loyalitas pelanggan semakin turun pula.  
Persepsi akan Etnis Tionghoa selama ini kebanyakan adalah persepsi negatif. 
Seperti yang disampaikan dalam penelitian yang dilakukan oleh Sochmawardiah 
(2013) ada banyak persepsi negatif Etnis Tionghoa oleh masyarakat. Seperti yang kita 
ketahui, persepsi memiliki hubungan yang positif terhadap loyalitas (Sayekti, et al., 
2013). Setiap peningkatan persepsi positif memiliki dari pelanggan, maka akan 
membuat loyalitas pelanggan juga semakin meningkat. Berbanding terbalik dengan 
persepssi negatif, setiap kenaikan persepsi negatif, loyalitas pelanggan akan menurun. 
Kondisi riil di lapang walaupun masyarakat pribumi masih menganggap Etnis 
Tionghoa adalah masyarakat yang sombong, eksklusif, nasionalismenya rendah, 
individualistik, gaya hidupnya tinggi, masih menggunakan dialek asli, kaum minoritas 
yang curang dalam berusaha, tidak tulus ketika membaur, namun persepsi negatif 
tersebut seakan tidak memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan, karena tidak 
sedikit toko yang dimiliki Etnis Tionghoa tetap memiliki banyak pelanggan.  Kondisi 
yang sama juga berlaku pada Toko Anyar, toko yang kasusnya akan dianalisis lewat 
penelitian ini. 
Toko Anyar Bondowoso adalah sebuah toko penjual produk pertanian yang 
dimiliki oleh Etnis Tionghoa generasi kelima. Toko Anyar merupakan toko keluarga 
yang dijalankan secara kekeluargaan. Sebagai toko yang menjual produk pertanian, 
Toko Anyar selalu dipadati konsumen setiap hari. Bukan cuma konsumen tingkat akhir 
saja yang datang ke toko ini secara regular. Bahkan, Toko Anyar dalam perjalanan 
eksistensinya juga menjadi toko grosir untuk pedagang yang lebih kecil memasok 
tokonya dengan produk-produk yang ada di Toko Anyar. Adanya kegiatan jual beli di 
Toko Anyar membentuk pola interaksi antara pedagang dengan pelanggan.  
Interaksi setiap hari antara pedagang dan pelanggan akhirnya menimbulkan 
stimulus yang membuat pelanggan memiliki persepsi terhadap pedagang Toko Anyar. 
Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya, bahwa kondisi umum masyarakat pribumi 
saat ini masih memiliki persepsi negatif terhadap Etnis Tionghoa secara umum. 
Apabila mengacu kepada penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa persepsi 
memiliki hubungan positif dengan loyalitas pedagang, maka wajar bilamana loyalitas 
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pelanggan pribumi terhadap Toko Anyar rendah. Akan tetapi, sesuai dengan observasi 
pendahuluan, Toko Anyar tidak pernah sepi pelanggan.  
Oleh karena itu, penting untuk membuktikan kebenaran teori mengenai hubungan 
antara variabel persepsi dan variabel loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga 
bertujuan untuk mengukur persepsi negatif dan positif yang diberikan oleh masyarakat 
pribumi terhadap Etnis Tionghoa.  
Berdasarkan uraian yang dikemukakan di atas, perumusan masalah yang akan 
dikaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana persepsi dan loyalitas pelanggan pribumi pedagang beretnis 
Tionghoa di Kabupaten Bondowoso? 
2. Bagaimana hubungan antara persepsi dan loyalitas pelanggan pribumi 
pedagang beretnis Tionghoa di Kabupaten Bondowoso?  
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah penelitian yang diuraikan di atas, maka tujuan 
penelitian ini adalah, sebagai berikut: 
1. Menganalisis persepsi dan loyalitas pelanggan pribumi kepada pedagang 
beretnis Tionghoa di Kabupaten Bondowoso. 
2. Menganalisis hubungan antara persepsi dan loyalitas pelanggan pribumi kepada 
pedagang beretnis Tionghoa di Kabupaten Bondowoso. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Penelitian mengenai hubungan persepsi pelanggan pribumi dengan loyalitas 
kepada Etnis Tionghoa ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada seluruh 
pihak, baik akademisi, masyarakat maupun lembaga-lembaga pemerintahan yang 
terkait dalam hal penelitian. Secara spesifik, penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat untuk: 
1. Akademisi 
a. Memperoleh gambaran mengenai hubungan antara persepsi dan loyalitas 
pelanggan pribumi kepada pedagang produk pertanian beretnis Tionghoa. 
b. Memberikan informasi dan masukan terkait peran dan persepsi dan loyalitas 
pelanggan pribumi kepada pedagang produk pertanian beretnis Tionghoa di 
Indonesia, khususnya Kabupaten Bondowoso. 
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c. Menambah khazanah ilmiah yang dapat memberikan sumbangan pada 
penelitian sosial dan pemasaran mengenai Etnis Tionghoa dan loyalitas 
pelanggan. 
2. Masyarakat 
a. Mengedukasi masyarakat mengenai Etnis Tionghoa di Indonesia, khususnya 
yang menjalankan perdagangan produk pertanian di Kabupaten Bondowoso. 
b. Memberikan pencerahan mengenai Etnis Tionghoa dan pelurusan persepsi 
negatif terhadap Etnis Tionghoa secara umum. 
3. Pemerintah 
a. Turut membantu usaha pengedukasian masyarakat mengenai penerimaan 
pluralisme ras dan etnis dalam kehidupan bermasyarakat. 
b. Memberikan masukan kepada lembaga legislatif, yudikatif, dan eksekutif 
untuk pengambilan langkah terkait peraturan perundang-undangan 
khususnya mengenai etnis, perdagangan, dan sektor pertanian di masa 
mendatang. 
 
